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             RESUMEN 
 
La investigación realizada tuvo como objetivo determinar la Calidad de servicio 
en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive – Miraflores desde la 
perceptiva de los clientes, año 2017. Para ello se ha utilizado la teoría referente 
a Calidad de servicio planteada ´por Parasuraman, Berry y Zeitham, estudiando 
las dimensiones dadas por el autor. La población de estudio estuvo conformada 
por 10359 comensales; y se encuesto a un muestra de 372 comensales, a 
quienes se les aplicó un cuestionario de 22 preguntas. Ha sido relevante poder 
hablar del restaurante “Gibi”, para ello se revisó información documentaria de 
primera y segunda mano. El estudio presenta el procesamiento de la información 
recopilada, a través de gráficos, tablas de frecuencia y las conclusiones por cada 
objetivo planteado, para ello se hizo uso del aplicativo estadístico SPSS versión 
22, tanto para el análisis descriptivo de la variable calidad de servicio, para los 
parámetros estadísticos de cada dimensión y de cada ítem formulado en el 
cuestionario. La investigación se cierra con las conclusiones y recomendaciones 

















The objective of the research was to determine the quality of service 
in the restaurant "Gibi" of the Hotel San Agustín Exclusive - Miraflores from the 
perceptive of the clients, year 2017. For this, the theory referring to Quality of 
service raised by Parasuraman has been used, Berry and Zeitham, studying the 
dimensions given by the author. The study population consisted of 10359 people; 
and a sample of 372 people was interviewed, to whom a questionnaire of 22 
questions was applied. It has been relevant to be able to talk about the restaurant 
"Gibi", for this first and second-hand documentary information was reviewed. The 
study presents the processing of the information collected, through graphs, 
frequency tables and conclusions for each proposed objective, for which the 
statistical application SPSS version 22 was used, both for the descriptive analysis 
of the quality of service variable, for the statistical parameters of each dimension 
and of each item formulated in the questionnaire. The investigation closes with 
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1.1 Realidad Problemática 
 
Actualmente, los restaurantes compiten por marcar diferencias entre ellos 
y buscaban ser líderes en el mercado. Una encuesta elaborada en EE.UU por la 
empresa American Express Global Customer Service Bar (2012); informó que el 
55% de los consumidores no realizaron una compra; influenciados por las malas 
expectativas que tienen acerca de la calidad de servicio del restaurante; porque 
no buscan únicamente un platillo muy bien elaborado.  
 
Pensar en servicio al cliente impacta en la reputación, el balance de las 
marcas y organizaciones, mientras que las experiencias satisfactorias de los 
consumidores brindan resultados impactantes que ayudan a la retención de 
nuestros clientes; la lealtad de la marca y la preferencia; una mala experiencia 
de consumo llevará a la desaparición de la marca y dañara la relación con los 
clientes, por esta razón varias empresas realizan publicidad; para generar en el 
consumidor una perspectiva de lo que se les va a ofrecer.  
 
A finales del siglo pasado la calidad de servicio tomo un rango elevado 
debido a que era una herramienta tecnológica que se podía utilizar con el 
propósito de mejorar la satisfacción del cliente por que antes no era tan 
importante obtener la satisfacción de los clientes y solo se limitaban a brindar un 
producto más no, un servicio de calidad. En algunas ocasiones los trabajadores 
son los que afectan el crecimiento de una empresa debido a que no están 
debidamente capacitados o por que no se hizo el filtro adecuado a la hora de 
contratarlos y seleccionarlos, algunas veces están incorrectamente vestidos por 
ende crean una mala imagen ante los ojos de los clientes, o simplemente no está 
cómodo en el área que se está desarrollando y al no estarlo transmiten su 
molestia hacia los clientes; por esta razón se debe definir la importancia del 
servicio al cliente, y así poder estructurar de manera adecuada una forma más 
óptima de llevarlo a cabo. 
 
A nivel internacional; en México, el consumo en los restaurantes había 
venido decayendo y el presidente de la Cámara Nacional de la Industria de 
Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC, 2015), informo que se 
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debe incrementar la productividad; por que fomenta la actividad del sector 
restaurantero y esto puede ayudar como motor al mercado interno del país. Es 
así como Rubén Ruelas, chef ejecutivo del restaurante Los Dones, que 
pertenece a la más famosa cadena de hoteles Hilton en México, ha traído nuevas 
inversiones al sector restaurantero al posicionar a la comida mexicana en la 
oferta turística que ofrece el país al exterior, lo que genera tener un público más 
exigente.  
 
En Francia, agilizan el trabajo de la cocina con productos semi - 
elaborados, los restaurantes tienen los ingredientes cocinados y refrigerados 
pero antes de llevarlos al cliente se le proporcionar al plato la temperatura 
adecuada para que los clientes crean que acaba de ser elaborado en el acto y 
por esa razón está caliente y sobre todo que son agiles por el tiempo que les 
demoro entre tomar el pedido y entregar el pedido a mesa, el colegio culinario 
francés en el año 2013 dio a conocer que las tres cuartas partes de los 
restaurantes franceses sirven la comida recalentada; es por esta razón que el 
Ministro de artesanía, comercio y turismo pide al colegio culinario francés que 
cree un sello de calidad mediante el cual se identificará a los restaurantes que 
elaboren comida casera, ya que consideran que los clientes deben de tener el 
derecho de informarse sobre la elaboración del producto en el restaurante. El 
restaurante Tour Eiffel; fue el primero que busco tener el sello de calidad para 
darle a sus clientes seguridad y a la vez asegurar su fidelidad.      
 
A nivel nacional; en Perú existe una satisfacción general por el servicio de 
los restaurantes en las diferentes ciudades; sobre todo por el sabor que tienen 
nuestras comidas, por la gran variedad de platos y por el trato que reciben por 
parte del personal. No obstante, se debe de mejorar la higiene y cuidar mucho el 
tema de los servicios higiénicos ya que muchos establecimientos no toman en 
cuenta y es en ese momento en el que sufren la peor de las caídas ante los ojos 
de los clientes. Esta debilidad es observada en la mayoría de los restaurantes, 
así como la rapidez en la atención al cliente. La Asociación Peruana de 
Gastronomía (APEGA, 2015) informó que en la actualidad tres restaurantes 
peruanos figuran en la lista de los World's. 50 Best Restaurants que son el 
restaurante Central de Virgilio Martínez (puesto 5), Maido de Misha (puesto 8) y 
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Astrid & Gastón de Gastón Acurio y Astrid Gutsche (puesto 33); estos logros 
obtenidos abren una gran puerta a la cocina peruana a nivel internacional. Se 
debe exigir que los propietarios de los restaurantes inviertan en capacitar a su 
personal, deben de elaborar un manual de buenas prácticas o por lo menos tener 
en cuenta el manual de buenas prácticas del Ministerio de Comercio Exterior y 
Turismo (MINCETUR) y de esta manera poder orientarse; para brindar un 
servicio A-1 al cliente local, nacional e internacional. 
 
Para muchos gerentes de restaurantes la capacitación es un gasto 
innecesario, ya que cuenta con una alta rotación de personal y es por esta razón 
que no les gusta la idea de capacitar a su personal ya que siempre están a la 
espera de que ellos se vayan.  
 
En el año 2005 el MINCETUR a través de la Dirección General de 
Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) elaboró un Plan Nacional de Calidad 
Turística (CALTUR), actualmente se encuentra validado para los años 2016 – 
2025; se señala las directrices sobre calidad de los recursos humanos en 
turismo, calidad de las empresas  prestadoras de servicios turísticos, calidad de 
los sitios turísticos, calidad de destinos turísticos e indica que las empresas 
prestadoras de servicios turísticos son hospedaje, agencias de viaje, guías de 
turismo, transporte publico acuario y terrestre, restaurantes y afines. (CALTUR, 
2016). CALTUR informo que el sello de calidad turística, es creado por el 
MINCETUR con la finalidad de distinguir a los prestadores de servicios turísticos 
que emplean los estándares establecidos en las normas técnicas peruanas 
aprobadas por el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la 
Protección de la Propiedad Intelectual (INDECOPI). Este sello de calidad lo 
podrán obtener los prestadores de servicios turísticos que cumplan con los 
requisitos impuestos por el MINCETUR y obtendrán como beneficios estar 
incluidos dentro del directorio de información del MINCETUR y estarán en la web 
y difundidos a nivel nacional e internacional. 
A nivel regional se dice que la calidad en el servicio al cliente es un punto 
muy importante y por esta razón; debe de cumplirse dentro de una empresa; sin 
importar el tamaño, estructura y naturaleza de sus operaciones. Se demostrará 
la capacidad que tiene para desempeñarse en el área, ya que es la primera 
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imagen que se les brinda a los clientes y nos ayuda a mantenernos dentro de su 
preferencia y podemos decir que si todas las organizaciones tomaran conciencia 
de que la calidad asegura la vigencia de la empresa en el mercado y esto genera 
un aumento en las utilidades, se puede lograr que todas las empresas incluyan 
a la calidad como un factor importante dentro de la organización de la empresa; 
para ello deben de familiarizarse y conocer a los clientes es decir; saber cuáles 
son sus gustos, sus comodidades, que tipos de preferencias tienen y lo más 
importante dentro de todo es lograr saber cuál es la opinión que tienen respecto 
a nosotros; para poder lograr mejoras favorables dentro de nuestra empresa y 
empezar a ser competentes en la industria en la que nos desenvolvemos. 
 
En la siguiente investigación se busca evaluar la calidad de servicio de los 
clientes que asisten al restaurante “Gibi”; es concurrido en su mayoría de veces 
por personas residentes en el distrito de Miraflores y distritos aledaños; se 
encuentra ubicado dentro de las instalaciones del hotel San Agustín – Exclusive 
y varios de sus clientes diarios son turistas nacionales e internacionales.  
 
La finalidad de la siguiente investigación fue medir, la calidad de servicio; 
debido a que los comensales manifestaban su insatisfacción dejando sus quejas 
y sugerencias en las páginas de internet, hecho que perjudicaba al restaurante 
y por esta razón la investigación busco de manera directa tener la opinión de los 
clientes, que recurren al restaurante “Gibi”, quien no buscaba únicamente vender 
un plato de comida bien presentado sino que tenía como finalidad tener la 
fidelidad de sus antiguos, nuevos y potenciales clientes. Para satisfacer las 
necesidades de los consumidores es necesario tener como prioridad al cliente, 
permite que el mercado se mantenga en la competitividad, de no ser así diversos 
estudios han demostrado que la clave para que el negocio sea rentable es 
conocer el nivel de calidad de servicio; es indispensable que los administradores 
trabajen para analizar cómo le pueden brindar mayor valor a los clientes, y de 
esta manera asegurar su regreso.  
 
El restaurante “Gibi” busco medir a través de un estudio la calidad de servicio, 
obteniendo los resultados se mejoró la calidad de servicio que se ofrecía y se 
creó un mejor vínculo con el cliente, dando el primer paso para conseguir su 
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lealtad, actualmente los clientes tienden a ser más exigentes en cuanto a la 
calidad de servicio; un punto en contra en el restaurante Gibi es el de no invertir 
en capacitación constante a su personal nuevo ni antiguo ya que cuando ingresa 
un personal nuevo al restaurante solo lo capacita el encargado del área de AA & 
BB y no se toma la molestia de hacerle una retroalimentación constantemente 
para recordar y evaluar su  procedimiento. 
 
 
1.2 Trabajos previos 
Internacionales 
 
 Vega (2013) realizó la investigación “La importancia de la calidad de 
servicio al cliente” para obtener el grado académico de Licenciado en 
Administración en la universidad de España, la investigación fue de tipo 
cuantitativa; uso un diseño de investigación descriptivo cuyo objetivo general fue 
determinar cuál es la importancia de la calidad de servicio al cliente, tras analizar 
los resultados se obtuvo como información real que la calidad de servicio no 
llegaba al 100% para los comensales encuestados por que el establecimiento 
fallaba en capacidad de respuesta (89% del 100%) y empatía (93% del 100%); 
por esta razón se optó por asumir que todo personal que forma parte de la 
organización de una empresa tiene que comprometerse en adoptar y seguir 
firmemente la filosofía de calidad en el servicio al cliente. La muestra fue de 150 
usuarios, la recolección de datos es la encuesta y el instrumento el cuestionario; 
la columna vertebral de un buen servicio es la satisfacción del cliente y crea una 
mayor ventaja competitiva en la empresa a diferencia de la competencia. Las 
empresas de servicio están para servir al cliente, de esta manera se atraerá 
mayores clientes, mayores ventajas, mayores ganancias y sobretodo una mayor 
competitividad. Toda empresa debe mantener un programa que le permita medir 
el nivel de servicio que ofrece y llevar la estadística de este; ya que de esta 
manera se encontrará errores y se mejorará los servicios que se brindan. Toda 
empresa debe de considerar que la calidad es definida por el cliente de acuerdo 




Palomino (2013) realizó la investigación “La medición de la calidad de 
servicio en el restaurante “Tukui”, para obtener la licenciatura en Administración 
de Hoteles y Restaurantes en la universidad de España, la investigación tuvo 
como objetivo general determinar el nivel de calidad de servicio del restaurante 
Tukui desde la perspectiva de los comensales; fue de tipo descriptivo, se 
consideró de tipo no – experimental, cuantitativo y apoyado en métodos 
estadísticos, utilizando cuestionarios basado en el modelo SERVQUAL con el 
tamaño de muestra de 400 comensales. Después de realizar las encuestas a los 
comensales se dieron cuenta el restaurante Tukui tenía debilidades en los 
elementos tangibles (94%) del restaurante y en la seguridad (96% del 100%) que 
se les brinda a los comensales, logrando identificar esas debilidades, se trabajó 
de manera inmediata en mejorar esas áreas en las que los clientes se sentían 
insatisfechos debido a que es algo que no se puede descuidar; y trabajaron en 
ello para poder satisfacer las necesidades esperadas de los clientes. 
 
Zago (2012) en su investigación “Evaluación de la calidad de servicio del 
restaurante La Cabanga ubicado en el estado de Nueva Esparta” para obtener 
el grado académico de Licenciado en Turismo en la Universidad de oriente 
Núcleo de nueva Esparta – Venezuela. Esta investigación es de tipo transversal 
con un diseño descriptivo y tuvo como objetivo general evaluar la calidad del 
servicio del restaurante La Cabanga ubicado en el estado de Nueva Esparta, por 
la naturaleza de la investigación el diseño asumido fue no experimental – 
longitudinal, la población que se estudio estaba formada por 240 personas que 
emplearon los servicios del operador turístico de nueva Esparta, la recolección 
de datos es la encuesta y el instrumento el cuestionario; sus conclusiones fueron 
que existen diferencias entre lo que el cliente espera recibir y lo que finalmente 
recibe; por parte del restaurante. Se aplicó la misma encuesta en diferentes 
tiempos antes y después de haber recibido el servicio y se observó que la edad 
influyó en la medición de la calidad del servicio del restaurante La Cabanga, las 
personas mayores son mucho más exigentes al momento de evaluar la calidad 
de servicio de un restaurante y se concluyó que el factor económico fue muy 
importante para evaluar la calidad ya que las personas con un grado académico 
más alto que simplemente haber acabado el colegio y tienen un poder adquisitivo 
elevado son mucho más exigentes al momento de evaluar la calidad de servicio.     
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Concha (2012) en su investigación “Calidad de servicio en el restaurante 
Gran Peñón ubicado en la ciudad de Bogotá – Colombia”;  la investigación fue 
realizada en la Pontificia Universidad Javeriana de Bogotá para obtener la 
Licenciatura en Administración de Hoteles y Restaurantes, la investigación tuvo 
como objetivo general determinar el nivel de calidad de servicio del restaurante 
Gran Peñón desde la perspectiva de los comensales; fue de tipo descriptivo, se 
consideró de tipo no – experimental, cuantitativo y apoyado en métodos 
estadísticos, utilizando el cuestionario basado en el modelo SERVQUAL con el 
tamaño de muestra de 205 comensales. Una vez llenadas las encuestas, notaron 
que el Gran Peñón tenía debilidades en todas as dimensiones del modelo 
SERVQUAL, los resultados que arrojaron las encuestas ayudaron a identificar 
las debilidades y amenazas que tenía el restaurante e inmediatamente se 
pusieron a trabajar en conjunto recursos humanos y toda el área gerencial para 
mejorar todas las áreas en las que los clientes se sentían insatisfechos y se 
pusieron como meta no solo cumplir con las expectativas que ellos tenían antes 
de consumir en el restaurante; sino que se propusieron superarlas y no pararon 
hasta lograrlo; mejoraron en la infraestructura, en el tiempo de entrega de los 
productos, en la seguridad que le ofrecían a los comensales para consumir en el 
establecimiento, tuvieron mejor filtro al momento de contratar al personal que iba 
a trabajar en el restaurante, revisaron los platos antes de salir de cocina para 
poder brindarle a sus clientes un producto presentable y con la temperatura 
adecuada. 
 
 Castillo (2013) en su investigacion “The quality in the customer service of the 
restaurant Terrazas 282 located in the Delegacion Cuauhtémoc, D.F”, para 
obtener el grado de Licenciado en Turismo y Hotelería en el Instituto Politécnico 
Nacional de México D.F. La investigación fue de tipo cualitativa con diseño 
descriptivo y tuvo como objetivo principal medir la calidad de servicio al cliente 
del restaurante Terrazas 282, la recolección de datos es la encuesta y el 
instrumento el cuestionario; después de obtener los resultados de las 214 
encuestas y percatarse que fallaban en los elementos tangibles (91% del 100%) 
y empatía (94% de 100%) propusieron acciones para mejorar la calidad en el 
servicio al cliente, notaron que los clientes esperaban más del restaurante y al 
mismo tiempo con los datos obtenidos se mejoró en los elementos tangibles e 
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intangibles para poder retener, fidelizar y atraer a nuestros clientes al 
establecimiento. 
 
       Hernández (2015) en su investigación “Analysis of the quality of service of 
the  quality of service of restaurant the Colombian corner in Bucaramanga”, para 
obtener el grado de Licenciado en Administración de Turismo y Hotelería de la 
Universidad del Rosario de Colombia. La investigación tuvo como objetivo 
general determinar el análisis de la calidad de servicio del restaurante La esquina 
Colombiana ubicada en Bucaramanga – Colombia; la investigación fue de tipo 
descriptivo, no – experimental, cuantitativo y se utilizó el cuestionario  basado en 
el modelo SERVQUAL con una muestra de 384 comensales. Su evaluación se 
realiza a través del SPSS y se obtiene como resultado que el La esquina 
Colombiana cumple con brindar una buena calidad de servicio de servicio a sus 
comensales sin tener ningún tipo de preferencia entre cada uno de sus clientes 
y los resultados obtenidos arrojan que la fiabilidad, capacidad del respuesta, 
empatía, seguridad y elementos tangibles dieron un 100% de aprobación. El 
resultado ayudó al restaurante a tener el conocimiento con pruebas reales de 
que gozan con la aprobación de sus clientes; no obstante decidieron fortalecer 
mucho más cada una de las variables que se analizaron en el SPSS para no solo 
retener a los clientes que ya tienen sino captar a más clientes y de esta manera 






Pérez (2013), en su tesis “La calidad del servicio al cliente y su influencia 
en los resultados económicos y financieros de la empresa restaurante campestre 
S.A.C“. Tesis para obtener el título de Licenciado en Turismo y Hotelería de la 
Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. Tuvo como principal objetivo 
medir la calidad de servicio al cliente; para mejorar los resultados económicos 
del restaurante. La metodología en esta investigación fue de tipo descriptivo y 
con un enfoque cuantitativo, con un diseño no experimental, cuyo objetivo 
principal fue conocer la situación organizacional y económica de la empresa, a 
fin de mejorar la rentabilidad, la población que se estudio estaba formada por 
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1390 comensales del Restaurante Campestre y la muestra fue de 228 usuarios, 
el instrumento es el cuestionario, después de encuestar a 228 comensales se 
pudo saber con exactitud que el restaurante ofrecía un buen servicio y prestaba 
una buena atención a sus clientes debido a que los resultados tenían como 
puntaje entre (94% del 100%) y (91% del 100%) de aprobación; por esta razón 
el restaurante Campestre SAC decidió mejorar el tipo de servicio que ofrece para 
adelantarse a los requerimientos de sus clientes y de esta manera  superar las 
expectativas de los clientes ofreciendo un mejor servicio y generando mayores 
ingresos económicos.   
 
 
Moreno (2012) en su investigación “Medición de la calidad del cliente en el 
restaurante La Cabaña de Don Parce” de la Universidad de Piura señala como 
objetivo general medir el grado de calidad de servicio de los clientes en el 
restaurante “La cabaña de Don Parce”. Tesis para obtener el título de Licenciado 
en Turismo y Hotelería de la Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo y 
tuvo como objetivo principal identificar las 5 dimensiones (elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía y seguridad); también se desea 
conocer que es lo más importante para los clientes y corregir ciertos puntos que 
hasta el momento no han sido de gran importancia y mucho menos cubiertos en 
su totalidad. Esta investigación es de tipo descriptivo, utiliza el cuestionario que 
es una elaboración propia; según el periodo de tiempo es de corte transversal, y 
mide la calidad de servicio en un tiempo determinado. El diseño de la 
investigación es cuantitativo; por que estudia la relación entre las variables que 
han sido cuantificadas, y nos ayuda en la interpretación de los resultados, es una 
investigación de tipo no experimental porque no altera ninguna variable y el fin 
es investigar el fenómeno que se busca indagar. Se realizó un trabajo de campo, 
que está apoyado en encuestas, se encuestó a 276 comensales donde el autor 
concluye que los clientes que asisten al restaurante están satisfechos con el 
servicio que les brindan en “La Cabaña de Don Parce”; el objetivo fue poner a 
pruebas las dimensiones de la calidad de servicio establecidas por Parasuraman, 
Zeithlam y Berry. Este trabajo nos permitió identificar las 5 dimensiones 
relacionadas con la calidad de servicio empleadas en el restaurante La Cabaña 
de Don Parce y después de analizar los resultados; (elementos tangibles (91% 
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del 100%), fiabilidad (89% del 100%), capacidad de respuesta (93% del 100%), 
seguridad (87% del 100%) y empatía (95% del 100%). Se trabajó en cada 
dimensión y de esa manera se logró retener clientes, fidelizarlos y captar nuevos 
clientes.     
 
Castillo (2012) En su investigación “La calidad en el servicio del restaurante 
Terraza Food” de la Universidad Garcilaso de la Vega señala como objetivo 
general proponer acciones para mejorar la calidad en el servicio al cliente del 
restaurante Terraza Food; la investigación fue de tipo cuantitativo descriptivo, las 
variables se basan en la descripción y el análisis de la calidad que ofrece el 
servicio de atención al cliente dentro del restaurante, se consideró de tipo no – 
experimental, cuantitativo y apoyado en métodos estadísticos, utilizando 
cuestionarios basado en  el modelo SERVQUAL con el tamaño de muestra de 
180 comensales. La investigación concluyo  con revelar que los comensales que 
visitan el restaurante opinan que la seguridad que reciben por parte del 
restaurante Terraza Food no les permite ingerir sus alimentos tranquilos porque 
temen que les roben sus pertenecías (82% del 100%), este resultado le brinda 
al restaurante la oportunidad de modificar y mejorar la seguridad que se brinda 
en el restaurante en el producto que brindan y en el establecimiento en general, 
también se consideró que los clientes se forman una imagen de la empresa 
dependiendo del servicio que recibieron y deciden continuar frecuentando el 
establecimiento u optan por conocer nuevos lugares en los cuales puedan tener 
mejor atención y mejor experiencia de compra. 
 
 
Meza (2014) En su investigación “Calidad de servicio en el restaurante Mar 
Picante de la ciudad de Trujillo”. Tesis para obtener el grado d Licenciado en 
Administración de la Universidad Antenor Orrego. La investigación tuvo como 
objetivo principal conocer la calidad de servicio en el restaurante Mar Picante; 
esta investigación es de tipo descriptivo, utiliza el cuestionario que es una 
elaboración propia; según el periodo de tiempo es de corte transversal, y mide la 
calidad de servicio en un tiempo determinado. El diseño de la investigación es 
cuantitativo, de tipo no experimental. Se realizó un trabajo de campo, que 
encuestó a 320 clientes donde el autor concluye que la calidad de servicio 
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ofrecida en el restaurante tiene como puntos débiles los elementos tangibles 
(93% del 100%) seguridad (91% del 100%) y empatía (88% del 100%); por esta 
razón el restaurante empezó a mejorar esos puntos brindando mayor confianza 
a los comensales y capacitando mejor a su personal para que pueda tener esa 
conexión con los comensales y ellos se sientan a gusto de consumir en sus 
instalaciones y también empezó por conocer el tipo de clientes que asisten al 
establecimiento para poder saber sus gustos, preferencias y que esperan al 




1.3  Teorías relacionadas al tema 
 
A continuación, se presentan los fundamentos teóricos en el cual se sustentó 
el presente estudio, para ello se comienza con la teoría de calidad, pasando 
posteriormente a las definiciones de servicio y que es calidad de servicio.   
1.3.1 Calidad 
 Ishikawa (1989) define la calidad como “El desarrollo, diseño, manufactura 
y mantener un producto o servicio de calidad que sea mejor, útil y siempre 
satisfactorio para el consumidor” (p.18). 
 
El autor Ishikawa considera a la calidad como un medio importante para 
los consumidores, mediante el cual se tiene en cuenta el desarrollo y diseño para 
poder contar con un producto o servicio con la calidad establecida. Por esta 
razón es recomendable que los clientes se sientan satisfechos con la calidad que 
se les brindo para que puedan evaluar de manera favorable el tipo de producto 
y servicio que están recibiendo. Por esta razón es importante que las empresas 
prestadoras de servicios estén organizadas y que los empleados estén 
comprometidos con la empresa y tengan patrones estandarizados que seguir 
para poder brindarle un excelente producto o servicio al consumidor.     
 
Deming (1989) define a calidad como “El grado predecible de uniformidad 




El autor Deming considera que la calidad es importante respecto a la 
uniformidad y fiabilidad porque se adecua al mercado para cumplir las 
necesidades de los clientes y de esta manera se pueda satisfacer sus 
necesidades constantemente; debemos de tener en cuenta de que el servicio y 
los productos no se deben de descuidar debido a que están compenetrados entre 
ellos. Por otra parte, cabe mencionar; que cuando las personas adquieren un 
servicio o producto siempre van a ser exigentes con el tipo de calidad con la que 
se les va a brindar, esto se da gracias a que constantemente aumenta la 
exigencia de los consumidores. 
 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (2008) en su libro Calidad de Servicio; 
definen a la calidad como “La producción, el consumo y la evaluación, estos tres 
componentes básicos diferencian a los servicios de los productos”.  
En primer lugar, los servicios son intangibles porque a diferencia de los 
productos los servicios se traducen en acciones y experiencias. En segundo 
lugar, los servicios son heterogéneos, su actuación varía de productor a 
productor, de consumidor a consumidor y de día a día en su proceso de 
producción. En tercer lugar, la producción y el consumo de la mayoría de los 
servicios son inseparables, las calidades de los servicios generalmente ocurren 
en el momento que se ofrece el servicio, usualmente cuando se da la interacción 
entre el cliente y el proveedor (p.224). 
 
Según los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry se dice que la calidad 
se conforma a través de la combinación de la producción, consumo y la 
evaluación; estos tres componentes juntos nos ayudan a crear las diferencias 
entre servicios y productos. Si hacemos una escala mencionando al primero 
como más importante podemos afirmar que los servicios son elementos 
intangibles; es decir que no se pueden tocar y únicamente se pueden evaluar a 
través de acciones y experiencias. Como segundo punto se menciona que los 
servicios son heterogéneos y varían cuando están relacionados entre productor 
a productor, consumidor a consumidor y como trasciende el día a día según sea 
el proceso de producción. En tercer lugar, tenemos a la producción y afirmamos 
que la producción y el consumo son inseparables. Entonces se concluyó diciendo 
25 
 
que la calidad de servicio ocurre en el preciso instante en el que se ofrece el 
servicio, y es exactamente en ese preciso momento en el que se da el contacto 
entre el cliente y el vendedor. 
 
Varela (2013) define calidad como “Aquellas características que 
responden a las necesidades del cliente y la ausencia de deficiencias”. La 
importancia de satisfacer al cliente y fidelizarlo a llevado a varias empresas ya 
sean privadas o no privadas a cumplir las demandas y exigencias del cliente y 
superar sus expectativas esperadas, sin importar el costo, es decir el objetivo 
principal del prestador de servicios es la excelencia en el servicio y la existencia 




El autor Varela define a calidad como la característica que se encarga de 
medir las necesidades del cliente y la ausencia de deficiencias en un 
establecimiento. Es importante encontrar la manera de satisfacer al cliente y 
mantenerlo fidelizado con la empresas para poder cumplir con las demandas y 
exigencias que tienen los clientes y no cumplirlas solamente; sino encargarnos 
de superarlas sin importar el costo que lleve a conseguirlo y tener como principal 
objetivo informar a los administradores a que encuentren la diferencia en saber 
identificar que es calidad en el servicio y que es dar excelencia mientras se brinda 
un servicio y también informarles que los errores se encargan de perjudicar la 
satisfacción del cliente respecto al producto o servicio. 
 
Philips B. Crosby (2006) define a la calidad como “El total cumplimiento 
de los requerimientos en el cual; el sistema es la prevención, es estándar, y es 
cero defectos” (p.6). 
 
El autor Philips indica que el primordial objetivo de un restaurante es 
satisfacer a sus clientes, por tanto la calidad del servicio que se ofrece debe ser 
de primera categoría y se deben observar y corregir los pequeños detalles que 
a simple vista no se puedan notar;  es decir, si el cliente es exigente el 
restaurante debe superar sus expectativas y llegar a su plena satisfacción, pero 
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si uno de los detalles falla a la hora de brindar el servicio, todo el servicio habrá 
fallado y el cliente se llevara un mal recuerdo del restaurante y se lo comentara 
a sus amigos, familiares y en redes sociales lo cual generara una imagen 
negativa hacia nosotros. Por esta razón se identifica a los consumidores y sus 
necesidades; para controlar la calidad se deben tener una retroalimentación 
constante en todos los procesos con cada empleado y aplicar medidas 
correctivas si fuera el caso. Para mejorar la calidad se realizarán las mejoras 
necesarias dentro de la empresa y se priorizan los procedimientos formando 
equipos para la culminación de cada proyecto otorgando premios y 





Ocaña (2012) determina que los servicios son “actividades, beneficios o 
satisfacciones que se ofrecen en alquiler o a la venta, y que son esencialmente   
intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo” (p.17). 
 
El autor Ocaña indica que los servicios son actividades, beneficios o 
satisfacciones que se brindan tras concretar una venta, el servicio no se puede 
tocar ni observar; es una experiencia; de acuerdo al tipo de experiencia que se 
reciba se va a poder evaluar la satisfacción que se obtuvo tras haber recibido el 
servicio. Por esta razón es importante que los clientes que van a los 
establecimientos prestadores de servicios (restaurantes, hoteles, agencias de 
viaje) puedan llevarse la mejor experiencia respecto al servicio que recibieron 
porque únicamente de esta manera se podrá darle lo que espero e incluso 
superar esa expectativa, debemos de tener en cuenta que un cliente satisfecho 
regresara pero un cliente insatisfecho únicamente no va a regresar más sino que 
se encargara de que su amigos, familiares, y personas cercanas a él se creen 
una mala imagen de nuestra empresa y no nos tomen en cuenta al momento de 
necesitar utilizar nuestros servicios. 
 
Gronroos (1990) define a servicio como “La forma más blanda, es decir; 
que el servicio es una serie de actividades que es normal, pero no se llevan a 
27 
 
cabo en las comunicaciones entre el cliente y el colaborador y entre recursos o 
sistemas del proveedor, pero se ofrecen como solución a los problemas del 
usuario” (p.134). 
 
El autor Gronroos nos indica que el servicio se enfoca en las actividades 
que se realizan en un establecimiento y se debe trabajar con mayor fuerza en la 
comunicación que mantienen los empleados con  los clientes para poder darle 
solución a los problemas que se van presentando con mayor rapidez y precisión; 
se tiene que trabajar en la capacitación que se les brinda a los trabajadores 
respecto al servicio que deben de brindar para que puedan brindar una buena 
experiencia de compra a los clientes.     
 
Ángelo y Vladimir (1988) definen el servicio como “la ejecución de un acto 
que satisface las necesidades de los clientes” (p.35).  
 
Para los autores Ángelo y Vladimir el servicio es la acción que se encarga 
de satisfacer las necesidades de los clientes, pero se debe de mencionar que en 
la actualidad el servicio es importante tanto para el cliente debido a que se 
encarga de satisfacer las necesidades; sin embargo, que a primera vista parece 
sencillo, pero solamente se logra con trabajo constante y cumpliendo los 
estándares de servicio a seguir (manual de operaciones que cuentan las 
empresas en su mayoría de veces). De esta manera se podrá atraer clientes 
esperando fidelizarlos con la marca y lograr que desistan ir con la competencia 
directa y/o indirecta; este fin ayuda a seguir innovando y mejorando en el rubro, 
logrando que la empresa prestadora de servicio se expanda y pueda obtener 
mayores ingresos económicos para el beneficio de la marca y de toda la 
organización en conjunto. 
 
Stanton (2003) indica que servicio “Se divide en dos partes; en la primera 
parte están los servicios que son apropiados u objeto fundamental de una 
transacción y como segundo se tiene a los servicios que apoyan o facilitan la 





El autor Stanton indica que existen dos categorías en el servicio; las 
categorías se encargan de distinguirlos entre si debido a que uno es el servicio 
fundamental brindado y el otro es el servicio que se encarga de apoyar la venta 
por que ayuda a mejorar o darle un plus al servicio; de esta manera se busca dar 
satisfacción y alegrar a los clientes al momento que deciden pagar por los 
servicios de un determinado establecimiento. Siempre que se concreta una venta 
se busca darle al cliente lo mejor para que coloque al establecimiento en el cual 
adquirió el producto o el servicio tenga al establecimiento como número uno en 
su lista de lugares para satisfacer esa necesidad y tenga una expectativa de que 
el establecimiento siempre cumplirá con lo ofrecido; por esta razón se tiene que 
cumplir con lo prometido y superar las expectativas de compra ante los 
consumidores y se puedan llevar la mejor de las percepciones cuando se retiren 
del establecimiento.      
 
 
1.3.3 Calidad de servicio 
Parasuraman, Berry y Zeithaml (2008), definen a la calidad de servicio como “Una 
discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio que van a recibir y la 
percepción sobre el servicio que terminan recibiendo por parte de la empresa”; y la dividen en 
cinco dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía 
(p.27). 
 
Los autores Parasuraman, Berry y Zeithaml definen calidad de servicio como 
la diferencia entre las percepciones y expectativas de los clientes, es decir si las 
expectativas de los clientes son más altas que las percepciones, la calidad de 
servicio de esta empresa no es buena, pero si las expectativas son bajas y las 
percepciones muy altas, la calidad de servicio ofrecida por la empresa es alta 
entonces satisface y supera todas las expectativas de los clientes. También 
podemos mencionar que basan el enfoque de la evaluación del cliente quien 
desea saber cuál es la diferencia que existe entre la expectativa que tienen los 
clientes respecto al servicio y finalmente poder superar o no sus expectativas. 
De esta forma el cliente valorará positiva o negativamente la calidad de servicio 
del establecimiento dependiendo si las percepciones que ha obtenido son 




Es la habilidad para realizar el servicio prometido de manera segura y 
cuidadosa; implica cumplir la promesa de servicio y una prestación de servicio 
sin cometer errores.   
 
Capacidad de Respuesta: 
Es la disposición y voluntad que se tiene para ayudar a los usuarios y 
proporcionarles un servicio rápido y eficaz; es tener el deseo de servir al cliente 
oportunamente y hacer que sienta que estamos contentos con atenderlo.  
Seguridad: 
Son los conocimientos, atención y habilidades mostrados por parte de los 
colaboradores; buscan inspirar en los usuarios credibilidad y confianza.  
Es el resultado de asignar a la persona adecuada, competente y con las 
fortalezas personales necesarias para desenvolverse en el cargo. 
 
Empatía: 
Es la atención individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes; es 
el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la 
respuesta adecuada.   
 
Elementos tangibles: 
Son la parte visible de la oferta del servicio, se refiere a la apariencia de las 
instalaciones físicas, equipos, personal y los materiales de comunicación. 
Influyen en la percepción de la calidad de servicio directamente o van generando 
una idea del mismo.  
 
Llorens (1995) define a la calidad de servicio como “Un concepto abstracto, 
difícil de medir y definir; es la evaluación que los clientes realizan” (p.3). 
 
En autor Llorens afirmó que los niveles de calidad de servicio generan una 
gran satisfacción al consumidor y también agrego que el estándar para definir la 
satisfacción esta en lo que el consumidor espera que suceda, a partir de este 
aspecto se nota que ambos aspectos están asociados con el fin de mejorar la 
calidad de servicio ofrecida por la empresa y emplea el cuestionario quien se 
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encarga de evaluar la calidad de servicio a través de las cinco dimensiones 
planteadas por Parasuraman.  
 
 
1.4 Modelos de calidad de servicio 
 
1.4.1  Modelo Gap 
En este modelo el cliente va a percibir la calidad de un servicio como la 




1.4.2 Modelo SERVQUAL 
Parasuraman (citado por Gonzales, 2014, p.232)  
Busca a través de este modelo que el cliente evalué la calidad de servicio por 
medio del servicio que espero tener y el servicio que finalmente recibió. Las 
dimensiones de calidad de este modelo son cinco: 
 
Elementos Tangibles: Son las instalaciones físicas, los equipos, el personal y 
los materiales de comunicación. 
 
La fiabilidad: Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido de una manera 
fiable y cuidadosa. 
 
La capacidad de respuesta: Es la disposición para ayudar a los clientes, y para 
poder proveerlos de un servicio rápido. 
 
La seguridad: Es el conocimiento y atención de los empleados y su habilidad 
para inspirar credibilidad y confianza a los clientes. 
 
La empatía: Es la muestra de interés y el nivel de atención individualizada que 




Estas dimensiones son subdivididas en un total de 22 items; a través de 
este modelo la organización turística obtiene una calificación sobre la percepción 
y la expectativa del cliente por cada característica del servicio. Se establece que 
si la puntuación de las expectativas supera la percepción significa que existe un 
declive de calidad dentro de la organización.  
1.4.3 Modelo SERVPERF 
Este modelo ha sido planteado por Cronin y Taylor en el año 1992. Ellos 
durante varios años estudiaron el modelo SERVQUAL y analizaron sus 
fortalezas como sus debilidades y propone el modelo alternativo SERVPERF. 
Este modelo está compuesto por las mismas dimensiones e ítems que el 
SERVQUAL pero a diferencia entre ellos es que en este modelo se elimina la 
parte en la que se hace referencia a las expectativas de los clientes y se enfoca 
solamente en las percepciones que tienen los consumidores acerca del 
rendimiento de un servicio (Cabo, 2014 (p.636) 
 
 
1.5. Formulación del problema 
 
Problema General 
¿Cómo es el nivel de calidad de servicio en el restaurante “Gibi” del Hotel 





¿Cómo están los elementos tangibles en el restaurante “Gibi” del Hotel 
San Agustín Exclusive – Miraflores? 
 
¿Cómo es la fiabilidad en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores? 
 
¿Cómo es la capacidad de respuesta en el restaurante “Gibi” del Hotel 




¿Cómo es la seguridad en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín – 
Miraflores? 
 
¿Cómo es la empatía en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores? 
 
 
1.6. Justificación del estudio 
 
El presente trabajo de investigación trató acerca de la calidad de servicio; 
ayudó a conocer e identificar el nivel de calidad de servicio que se da dentro del 
restaurante “Gibi” que está ubicado dentro del hotel San Agustín Exclusive 
ubicado en el distrito de Miraflores.  
 
Esta investigación se originó con el fin de conocer el nivel de la calidad 
actualidad del restaurante; por esta razón se encuestó a los comensales 
asistentes al restaurante “Gibi” y se obtuvo sus respuestas, de esta manera se 
pudo saber cuáles son las cosas que les agradaban y desagradaban  respecto 
a la calidad de servicio que recibían por parte de los empleados del restaurante 
“Gibi” y de estar manera se pudo mejorar y aumentar la calidad de servicio 
ofrecida; creando capacitaciones constante para los empleados, charlas de 
integración y motivacionales diariamente antes de empezar el turno de trabajo 
en el restaurante “Gibi” ubicado dentro del hotel San Agustín - Exclusive.  
 
La justificación teórica, se utilizó para medir y comprender la variable 
calidad de servicio, por esta razón se recurrió a la teoría de planteada por 
Parasuraman; quien permitió enriquecer y ampliar el conocimiento sobre el tema 
de la investigación y a su vez brinda las variables y el modelo que enfoca en la 
realidad de la investigación. Por esta razón se tomó en cuenta teorías de 
expertos en el tema; esto permitirá ampliar en el concepto que es calidad de 
servicio. 
 
La justificación practica en esta investigación; fue útil para el gerente de la 
empresa; el restaurante Gibi y también para las personas encargadas del 
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establecimiento; es decir recursos humanos, los mismos trabajadores del hotel 
y el gerente general o jefe de la empresa debido a que facilitó identificar las 
fortalezas y debilidades de acuerdo a la percepción de los comensales asistentes 
al restaurante; que en su gran mayoría son turistas extranjeros y ejecutivos 
nacionales y extranjeros. También ayudó a solucionar los problemas y se 
recomendará soluciones de mora a la empresa según los resultados obtenidos, 
a través de cuestionarios que se les brindará a los comensales de manera 
anónima para poder obtener sus respuestas y según eso tener resultados 
midiendo el nivel de calidad del restaurante “Gibi”.  
 
También se cuenta con recursos humanos que ayudaron a esclarecer las 
dudas y preguntas que se presentaron a medida que avanzábamos con la 
investigación; así mismo, se contó con acceso para realizar la investigación en 
el restaurante “Gibi” ubicado en el hotel San Agustín Exclusive en el distrito de 
Miraflores. 
 
La justificación metodológica tiene como uso de instrumentos de medida, a 
las encuestas, a través de la variable calidad de servicio, con un fin 
metodológico, de procesar la información obtenida.  
Dentro de los recursos materiales; como lo es el cuestionario que se 
empleara para poder conocer y medir el nivel de calidad de servicio del 

















Analizar la calidad de servicio en el restaurante “Gibi” del Hotel San 




Identificar los elementos tangibles en el restaurante “Gibi” del Hotel San 
Agustín Exclusive – Miraflores, año 2017. 
 
Identificar la fiabilidad en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores, año 2017. 
 
Identificar la capacidad de respuesta en el restaurante “Gibi” del Hotel San 
Agustín Exclusive – Miraflores, año 2017. 
 
Identificar la empatía en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores, año 2017. 
 
Identificar la seguridad en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 



















































2.1 Diseño de investigación 
La presente investigación fue de diseño no experimental de corte 
trasversal, según Hernández, Fernández y Baptista (2006), sostuvieron que “el 
diseño no experimental es aquello no se lleva a cabo la manipulación deliberada 
de las variables, por otro parte, en lo que respecta al corte longitudinal, es la 
recopilación de datos en distintos momentos determinados”. Por ello, en la 
investigación solamente se recolectó datos y se describió la situación actual, por 
medio de un instrumento que se elaboró, y posteriormente, se empleó por medio 
del investigador. 
 
Por otro lado, el nivel de la investigación fue de tipo descriptivo; según 
Hernández, Fernández y Baptista (2006) sostuvieron que “la investigación 
descriptiva busca especificar las propiedades o características importantes de 
personas, comunidades, grupos o cualquier fenómeno que sea sometido a 
análisis de estudio” (p. 63). Por ello, se ha pretendido analizar la calidad de 
servicio del restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive – Miraflores. 
Por otra parte, el tipo de investigación fue aplicada; según Maletta (2016) 
sostiene que es “aquella investigación, en la cual, se aplica conceptos generales 
a un problema particular” (p. 438). Por ello, en la investigación se tomó en cuenta 
distintos conceptos o conocimientos de índole general. 
 
2.1.1   Descriptiva: 
La siguiente investigación es un enfoque cuantitativo, porque se basa en 
la recolección de datos para probar hipótesis, con base a la medición numérica 
y al análisis estadístico para establecer modelos de comportamiento y probar 
teorías. El diseño de la investigación es no experimental, según Hernández, 
Fernández y Baptista (2010, p.80) sostienen que “los estudios descriptivos 
buscan especificar las propiedades, las características, y los perfiles de 
personas, análisis. Pretenden medir o recoger información de manera 
independiente o conjunta sobre los conceptos o variables a las que se refieren. 
El tipo de estudio es descriptivo, porque se recolectarán datos para conocer la 
calidad de servicio que brinda el restaurante “Gibi” ubicado dentro del Hotel San 
Agustín - Exclusive en el distrito de Miraflores. 
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2.1.2   Investigación transversal 
Según Hernández et. Al (2010, p.151) indican que: Recolectan datos en 
un solo momento, en un tiempo exacto; su propósito es describir variables y 
analizar su incidencia e interrelación en un momento dado. Se utilizó el diseño 
no experimental de corte transversal del tipo descriptivo, ya que no se pueden 
manipular las variables, los datos a reunir se obtendrán de las personas que 
asisten al restaurante “Gibi” ubicado dentro del Hotel San Agustín Exclusive y 
transversal porque se recogerán datos en un momento único. 
 
 




En el libro de Hernández, Fernández y Baptista (2011) nos indica que las 
variables son propiedades que pueden variar y que esas variaciones son 




         Según Hernández, Fernández y Baptista (2011) manifiesta que es la 
descomposición de la variable en sub términos llamados indicadores que 
pueden ser verificables y mediables en ítems (p. 197). 
 
Variable:  Calidad de Servicio 
Definición  Conceptual 
Parasuraman, Berry y Zeithaml (2008), definen a la calidad de servicio como 
“Una discrepancia entre las expectativas de los consumidores sobre el servicio 
que van a recibir y la percepción sobre el servicio que terminan recibiendo por 











La variable Calidad de servicio es de naturaleza cuantitativa, que se operativiza 
en 5 dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía, con 22 indicadores establecidos por Parasuraman, Berry y 
Zeithaml. A través de un cuestionario de ítems politómicos con escala tipo Likert. 
Las escalas de medición son: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni de 





























y Zeithaml (2008, 
p.27 . 
Afirma que los altos 
niveles de calidad 
de servicio generan 
mayor satisfacción 
en el consumidor. 
También, 
argumento que el 
estándar para medir 
la satisfacción es lo 
que el consumidor 
cree que pasará, en 
tanto que para la 
calidad de servicio 
percibida, se basa 
en lo que el 
consumidor 
considera que le 
deberían servir a 
partir de estos 
conceptos se puede 
notar que ambos 
están asociados, 
con un proceso de 
comparación.  
 
Se va a medir a través de las 
siguientes dimensiones: 
 
Elementos Tangibles:  
Son las instalaciones 
físicas, los equipos, el personal y 
los materiales de comunicación. 
 
Fiabilidad: 
Es la habilidad para ejecutar el 
servicio prometido de una 
manera fiable y cuidadosa. 
 
Capacidad de Respuesta: 
Es la disposición para ayudar a los 
clientes, y para poder proveerlos 




Es el conocimiento y atención de 
los empleados y su habilidad para 





Es la muestra de interés y el nivel 
de atención individualizada que 





         Escala de Likert                                                  Alto 
Totalmente de acuerdo: 5                                     Regular 
De acuerdo: 4                                                             Bajo 
Ni de acuerdo ni en desacuerdo:3 
En desacuerdo: 2 
Totalmente en desacuerdo: 1 
Instalaciones 
Apariencia de los empleados 
Elementos tangibles atractivos 
Fiabilidad 
Cumplimiento de promesas 
Interés de solucionar problemas 




Brindar la información adecuada 
Brindar ayuda en todo momento 
Atención personalizada 
Servicio rápido 
Concluir en el plazo establecido 
No cometer errores 
Seguridad 
Colaboradores que transmiten 
confianza 
Clientes seguros con su proveedor 
Colaboradores amables 
Colaboradores bien informados 
Empatía 
Atención individualizada al cliente 
Horario conveniente 
Atención personalizada 
Preocupación por los intereses de los 
clientes 
Comprensión de las necesidades de los 
clientes 
 
NOTA: Fuente Manual para la elaboración del proyecto de investigación de la UCV 2017. 
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Según Vara, población se le denomina al conjunto comprendido por 
individuos o cosas según sus características; son semejantes debido a 
que tienen uno o más elementos en común. La población se identifica por 
segmentarse en un territorio determinado y por ser vulnerable, ya que 
puede aumentar o disminuir según pase el tiempo, por lo que se deduce 
que no es fija sino más bien variable (2012, p. 221).  
 
La población estuvo conformada por los comensales asistentes al 
restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive - Miraflores” durante el 
año 2017. Se tuvo como ejemplo a seguir, el histórico de transacciones 
por asistente al restaurante “Gibi”; de esta manera se puede afirmar que 
diariamente cuentan con visitas aproximadas entre (15 a 20 comensales) 
dependiendo de la estacionalidad ya que cabe mencionar que los meses 
con mayor auge en vetas son los meses junio, julio, agosto.  
 
La parte sombreada con color anaranjado es la proyección del 10% 
estimado según el incremento anual del restaurante “Gibi” debido a que 
















Tabla N° 2 
 
Histórico de Ventas durante los años 2014, 2015,2016 y 2017 
Visitantes Año 2014 Año 2015 Año 2016 Año 2017 
Enero 570 627 690 759 
Febrero 550 615 677 745 
Marzo 595 610 671 739 
Abril 605 667 734 807 
Mayo 500 550 605 666 
Junio 780 858 944 1038 
Julio 825 908 999 1099 
Agosto 830 913 1004 1104 
Setiembre 750 825 908 999 
Octubre 585 644 708 779 
Noviembre 520 572 629 692 
Diciembre 700 770 847 932 
Total 7810 8559 9416 10359 
     
Fuente: Restaurante “Gibi” administrador del restaurante y proyección propia basada  
               según el histórico de ventas del año anterior aumentando un 10% anual. 




Vara indica que una muestra es entendida como el grupo extraído de la población total, 
caracterizándose por su elección a través de procedimientos objetivos. Incluso, el autor menciona 
que, si se cuenta con más de una población, por deducción se obtendrá más de una muestra 
(2012, p. 221).  
Para el cálculo de la muestra, se considerará la fórmula descrita por Vara para determinar 
la muestra de una investigación cuantitativa (2012, p. 227). 
 
n=                z2.p.q.N 
                     e2 (N-1) + z2.p.q 
 
Dónde: 
• n= tamaño de la muestra 
• z= nivel de confianza elegido (95%) 
• p= porcentaje de inasistencia (probabilidad de éxito) 
• q= porcentaje complementario (probabilidad de fracaso) 
• N= tamaño de la población 
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• e= error máximo permitido  
n=                   1.962x0.5x0.5x10359          = 372 
0.052 (10359-1) + 1.962x0.5x0.5 
 
Realizando la fórmula, se tuvo como resultado 372, lo cual representa a 
la muestra total.  
 
Muestreo: 
Por otro lado, tomando en cuenta al tipo de muestreo, el trabajo se caracterizó por tener 
un muestreo probabilístico, según Vara este tipo se identifica porque todos los individuos de la 
población cuentan con probabilidades de ser considerados en la muestra y ello puede ser 
calculado a través del proceso estadístico (2012, p. 223). Finalmente, respecto al tipo de 
muestreo probabilístico, la investigación tendrá un muestreo para luego elegir la muestra (Vara, 
2012, p.224).  
 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
2.4.1 Técnicas de recolección de datos. 
 
           La encuesta: 
Según Trespalacios, Bello y Vásquez, la encuesta se caracteriza debido a que 
especifica las preguntas que la muestra escogida posteriormente; tendrá que 
responder (2005, p. 96).  
 
Es decir, es una técnica que permite recoger información de un objeto de 
estudio, caracterizándose por ser utilizada en investigaciones de tipo 
cuantitativas. En el siguiente estudio se empleará esta técnica para recopilar los 
datos que permitirán medir la variable “Calidad de Servicio”, por medio de 












En presente investigación, el instrumento que se utilizó fue el cuestionario, según 
Vara, se caracteriza por estar compuesto de un conjunto de preguntas que 
medirán al objeto de estudio cuantitativamente. Además, el autor comenta que 
este tipo de instrumento será fiable y válido si los reactivos y las alternativas son 
planteadas con claridad (2012, p. 255).  
 
Por ello, este instrumento permitió medir el objeto de estudio “Calidad de 
Servicio” y de las dimensiones determinadas durante la operacionalización de la 
variable. 
 
Por último, el cuestionario fue la Escala Likert, tuvo como categoría de 
respuestas: Totalmente de acuerdo (5), De acuerdo (4), Ni de acuerdo/Ni en 
desacuerdo (3), En desacuerdo (2), Totalmente en desacuerdo (1).   
 
 
2.4.3 Validez del instrumento de medición. 
 
Para la validez del instrumento, se consideró la validez del contenido, diseñada 
en una tabla determinando la evaluación de los juicios de expertos, así como 
también el método de promedio.  
Para el presente estudio, el instrumento fue validado por cinco expertos de la 

















Tabla N° 3 




Fuente: Ficha de Opinión de Expertos de la UCV-2017 
 
Tomando como base al “Informe de Opinión de Expertos del Instrumento de 
Investigación”, se tabularán los datos para cada validador, obteniendo de esta 
manera la suma de criterios que se tomará en consideración para resolver la 
siguiente fórmula: 
p= 407% =81.40% 
5 
   
Interpretación: al aplicar la fórmula, se obtuvo como resultado de los 
promedios del juicio de expertos para la validez del instrumento el valor de 81%, 
















01 Mg: Vigo Gálvez María  Universidad Cesar Vallejo 90% 
02 Mg. Zúñiga Porras Walter Enrique Universidad Cesar Vallejo 84.2% 
03 Dtc. Sánchez Atunear Giancarlo Universidad Cesar Vallejo 80% 
04 Mg. Luz Irene Ascencio Reyes  Universidad Cesar Vallejo 76% 




Tabla N° 4 





Interpretación: luego de elaborar la tabla de validez de contenido por 
indicador, el promedio de cada uno supera el 84%, lo que significa que en su 
mayoría la validez es considerada Excelente. 
 
2.4.4 Confiabilidad del instrumento de medición. 
 
Para determinar la confiabilidad del instrumento de medición, se utilizó la 
prueba del Alfa de Cronbach, con el objetivo de identificar el grado de similitud 
que tienen los ítems. 
 
A continuación, se presenta la fórmula para calcular la confiabilidad del 
instrumento mediante la varianza de los ítems: 
 

































CLARIDAD 90% 84% 80% 75% 90% 84% 
OBJETIVIDAD 90% 82% 80% 75% 90% 83% 
PERTINENCIA 90% 84% 80% 75% 90% 84% 
ACTUALIDAD 90% 86% 80% 75% 90% 84% 
ORGANIZACIÓN 90% 82% 80% 80% 90% 84% 
SUFICIENCIA 90% 86% 80% 75% 90% 84% 
INTENCIONALIDAD 90% 84% 80% 75% 90% 84% 
CONSISTENCIA 90% 86% 80% 75% 90% 84% 
COHERENCIA 90% 86% 80% 75% 90% 84% 









• α = Alfa de Conbrach 
• K = Número de ítems 
• Vi = Varianza de cada ítem 
• Vt = Varianza total 
 
Para calcular el valor, se utilizó el sistema estadístico SPSS, donde el 
coeficiente del Alfa de Cronbach tiene valores entre 0 y 1, donde 0 es 




Resumen del procesamiento de los casos 











a. Eliminación por lista basada en todas las 








Después de llevar a cabo el procesamiento de los datos de las encuestas piloto, 
y de acuerdo con los resultados del análisis de fiabilidad, el Alfa de Cronbach dio 
como resultado 0,807 lo que demuestra que el instrumento tiene una fiabilidad 
alta.  
 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach           N de elementos 
         ,892                                22 
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2.5 Métodos de análisis de datos 
 
La concistenciación: Esta técnica permitirá discriminar la recolección de 
ciertos datos innecesarios para el desarrollo de la investigación, así como 
también omitirá las respuestas falsas de algunos encuestados.  
Todo este proceso se efectuará luego de realizar la prueba piloto, el cual 
identificará lo antes mencionado. 
 
La clasificación de la información: En esta fase, después de haber sido 
aceptado el instrumento, se aplicará a la muestra clasificando los datos a través 
de la distribución de frecuencias de la variable.  
La tabulación de datos: Para la elaboración de esta etapa, toda la 
información recogida del instrumento se pasará al sistema estadístico SPSS 
versión 21.  
 
2.6 Aspectos éticos 
 
Para el desarrollo de la presente investigación no se incurrió en plagios, toda 
la información proveniente de expertos en el tema fue interpretada y citada para 
respetar a los autores a quienes se consideró importante mencionar en el 
estudio. 
 
Por otro lado, los datos no fueron manipulados, por lo que se caracterizó por 
ser verídicos y reales, además se respetó el anonimato de los encuestados, 














































3.1 parámetros estadísticos de los resultados obtenidos 
 
Los resultados obtenidos en la presente investigación son el producto de 
los datos recogidos a una muestra de 372 comensales sobre “Calidad de 
servicio” los datos fueron tabulados y analizados en el programa estadístico 
SPSS versión 22.  
Las tablas de frecuencia en el cual se presentan los resultados, se      
realizó utilizando el estadístico descriptivo, con la finalidad de dar  
respuesta a los objetivos planteados en la investigación, los mismos que se  




















3.1.1 parámetros estadísticos de la variable calidad de servicio antes del 











La Figura 1 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, antes de medir la Calidad de servicio; de un total de 372 encuestados; se 
evidencia que el 86.83% del 100% de encuestados considera la Calidad de 
Servicio brindada en el restaurante “Gibi” es Alta, el 12.10% del 100% de 
encuestados opina que es Media y un grupo conformado por el 1.08% del 100% 













La Figura 2 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, antes de medir los Elementos Tangibles; de un total de 372 encuestados; 
se evidencia que el 78.76% del 100% de encuestados considera que los 
Elementos Tangibles en el restaurante “Gibi” es Alta, el 12.10% del 100% de 
encuestados opina que es Media y un grupo conformado por el 1.08% del 100% 



















La Figura 3 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, antes de medir la Fiabilidad; de un total de 372 encuestados; se evidencia 
que el 74.46% del 100% de encuestados considera la Fiabilidad brindada en el 
restaurante “Gibi” es Alta, el 23.39% del 100% de encuestados opina que es 
Media y un grupo conformado por el 2.15% del 100% de encuestados cree que 


















La Figura 4 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, antes de medir la Capacidad de Respuesta; de un total de 372 
encuestados; se evidencia que el 67.74% del 100% de encuestados considera 
la Capacidad de Respuesta brindada en el restaurante “Gibi” es Alta, el 28.23% 
del 100% de encuestados opina que es Media y un grupo conformado por el 



















La Figura 5 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, antes de medir la Seguridad; de un total de 372 encuestados; se evidencia 
que el 85.75% del 100% de encuestados considera la Seguridad brindada en el 
restaurante “Gibi” es Alta, el 13.17% del 100% de encuestados opina que es 
Media y un grupo conformado por el 1.08% del 100% de encuestados cree que 





















La Figura 6 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, antes de medir la Empatía; de un total de 372 encuestados; se evidencia 
que el 80.91% del 100% de encuestados considera a la Empatía brindada en el 
restaurante “Gibi” como Alta, el 17.74% del 100% de encuestados opina que es 
Media y un grupo conformado por el 1.34% del 100% de encuestados cree que 









3.1.2 parámetros estadísticos de la variable calidad de servicio después 










La Figura 1 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, después de medir la Calidad de Servicio; de un total de 372 encuestados; 
se evidencia que el 99.19% del 100% de encuestados considera la Calidad de 
Servicio brindada en el restaurante “Gibi” como Alta y el 0.81% del 100% de 














La Figura 2 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, después de medir los Elementos Tangibles; de un total de 372 
encuestados; se evidencia que el 98.39% del 100% de encuestados considera 
los Elementos Tangibles brindados en el restaurante “Gibi” como Alto y el 1.61% 






















La Figura 3 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, después de medir la Fiabilidad; de un total de 372 encuestados; se 
evidencia que el 93.55% del 100% de encuestados considera la Fiabilidad 
brindada en el restaurante “Gibi” como Alto y el 6.45% del 100% de encuestados 


















La Figura 4 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, después de medir la Capacidad de Respuesta; de un total de 372 
encuestados; se evidencia que el 91.67% del 100% de encuestados considera 
la Capacidad de Respuesta brindada en el restaurante “Gibi” como Alta, el 7.80% 
del 100% de encuestados la considera Media y un 0.54% del 100% de 


















La Figura 5 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, después de medir la Seguridad; de un total de 372 encuestados; se 
evidencia que el 96.77% del 100% de encuestados considera a la Seguridad 
brindada en el restaurante “Gibi” como Alta y el 3.23% del 100% de encuestados 



















La Figura 6 muestra la perspectiva de los comensales asistentes al restaurante 
“Gibi”, después de medir la Empatía; de un total de 372 encuestados; se 
evidencia que el 95.43% del 100% de encuestados considera la Empatía 
brindada en el restaurante “Gibi” como Alta y un 4.57% del 100% de encuestados 









3.1.3 resultados de la prueba de diferencia significativa aplicando la 
prueba de T Student  
 
Prueba de diferencia significativa 
A continuación se plantearon la hipótesis nula y la hipótesis verdadera para 
determinar si existe diferencia significativa entre la exceptiva y la percepción de 
la calidad de servicio por parte de los comensales asistentes al restaurante “Gibi” 
ubicado dentro del Hotel San Agustín Exclusive. 
 
 
Ho : No existe diferencia significativa entre la expectativa de la calidad de servicio 
y la percepción de la calidad de servicio 
H1 : Existe diferencia significativa entre la expectativa de la calidad de servicio y 
la percepción de la calidad de servicio 
 
 
Valor de significansa 
 
Si el valor P es menor que 0.05 se rechaza la hipótesis nula. 
Si el valor p es mayor que 0.05 se aprueba la hipótesis nula. 
 







Tabla N° 5 
 








Como se observa en la Tabla 5 el valor de significancia es (0.000000000070) es 
menor que 0.05 lo que quiere decir que la hipótesis nula se rechaza. 
Por tanto se  puede decir que si existe diferencia significativa entre la expectativa 









Tabla N° 6 
 








Como se observa en la Tabla 6 el valor de significancia es (0.000000000075) es 
menor que 0.05 lo que quiere decir que la hipótesis nula se rechaza. 
Por tanto se  puede decir que si existe diferencia significativa entre la expectativa 
y la percepción sobre los elementos tangibles de la calidad de servicio por parte 








Tabla N° 7 
 








Como se observa en la Tabla 6 el valor de significancia es (0.000000000002) es 
menor que 0.05 lo que quiere decir que la hipótesis nula se rechaza. 
Por tanto se  puede decir que si existe diferencia significativa entre la expectativa 









Tabla N° 8 
 
Diferencia significativa de acuerdo a la prueba T Student 
 
Capacidad de respuesta 
 




Como se observa en la Tabla 6 el valor de significancia es (0.000000000000) es 
menor que 0.05 lo que quiere decir que la hipótesis nula se rechaza. 
Por tanto se  puede decir que si existe diferencia significativa entre la expectativa 
y la percepción sobre la capacidad de respuesta de la calidad de servicio por 








Tabla N° 9 
 








Como se observa en la Tabla 6 el valor de significancia es (0.000000000054368) 
es menor que 0.05 lo que quiere decir que la hipótesis nula se rechaza. 
Por tanto se  puede decir que si existe diferencia significativa entre la expectativa 









Tabla N° 10 
 
Diferencia significativa de acuerdo a la prueba T Student 
Empatía 
 




Como se observa en la Tabla 6 el valor de significancia es (0.000000110009) es 
menor que 0.05 lo que quiere decir que la hipótesis nula se rechaza. 
Por tanto se  puede decir que si existe diferencia significativa entre la expectativa 









































Zago (2007) en su tesis “Evaluación de la calidad de servicio del restaurante 
La Cabanga ubicado en el estado de Nueva Esparta” tuvo como conclusiones  
que existen diferencias entre lo que el cliente espera recibir y lo que finalmente 
recibe; por parte del restaurante; eso se ve reflejado en los resultados que se ha 
obtenido después de analizar en el SPSS las encuestas realizadas a los 
comensales asistentes al restaurante “Gibi” antes de recibir el servicio y después 
de recibir el servicio; posteriormente con ayuda del T Student se puede analizar 
qué grado de media y varianza existen entre la variable 1 que es antes del 
servicio y la variable 2 que es después del servicio. 
 
Concha (2010) en su tesis “Calidad de servicio en el restaurante Gran Peñón 
ubicado en la ciudad de Bogotá – Colombia”;  dio a conocer que los clientes se 
sentían insatisfechos con el servicio recibido por parte del restaurante Gran 
Peñón y se pusieron como meta no solo cumplir con las expectativas que ellos 
tenían antes de consumir en el restaurante; sino que se propusieron superarlas 
y no pararon hasta lograrlo; mejoraron en la infraestructura, en el tiempo de 
entrega de los productos, en la seguridad que le ofrecían a los comensales para 
consumir en el establecimiento, tuvieron mejor filtro al momento de contratar al 
personal que iba a trabajar en el restaurante, revisaron los platos antes de salir 
de cocina para poder brindarle a sus clientes un producto presentable y con la 
temperatura adecuada. Este estudio dio un resultado similar al de la 
investigación presente con respecto a la realidad problemática del restaurante 
“Gibi” porque el restaurante también se puso como meta después de ver y 
analizar los resultados obtenidos en mejorarlas cada una de las áreas en las que 
no tiene el puntaje de aprobación del 100% de los comensales para así no 





Castillo (2010) en su tesis “The quality in the customer service of the 
restaurant Terrazas 282 located in the Delegacion Cuauhtémoc, D.F”, tuvo como 
resultados elementos tangibles (91% del 100%) y empatía (94% de 100%). Este 
estudio dio un resultado similar al de la investigación presente con respecto a los 
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elementos tangibles y la empatía ofrecida en el restaurante “Gibi”; porque ellos 
también hicieron acciones para mejorar la calidad en el servicio al cliente, 
enfocándose más en elementos tangibles y empatía debido a que notaron que 
los clientes esperaban más del restaurante y al mismo tiempo con los datos 
obtenidos se mejoró en los elementos tangibles e intangibles para poder retener, 
fidelizar y atraer a nuestros clientes al establecimiento. 
 
Moreno (2012) en su tesis “Medición de la calidad del cliente en el restaurante 
La Cabaña de Don Parce” tuvo como objetivo principal identificar las 5 
dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, empatía 
y seguridad); también se desea conocer que es lo más importante para los 
clientes y corregir ciertos puntos que hasta el momento no han sido de gran 
importancia y mucho menos cubiertos en su totalidad. El autor concluye que los 
clientes que asisten al restaurante están satisfechos con el servicio que les 
brindan en “La Cabaña de Don Parce”; el objetivo fue poner a pruebas las 
dimensiones de la calidad de servicio establecidas por Parasuraman, Zeithlam y 
Berry. Este trabajo nos permitió identificar las 5 dimensiones relacionadas con la 
calidad de servicio empleadas en el restaurante La Cabaña de Don Parce y 
después de analizar los resultados; (elementos tangibles (91% del 100%), 
fiabilidad (89% del 100%), capacidad de respuesta (93% del 100%), seguridad 
(87% del 100%) y empatía (95% del 100%). Se trabajó en cada dimensión y de 
esa manera se logró retener clientes, fidelizarlos y captar nuevos clientes. Si lo 
comparamos con nuestra investigación; la similitud en los resultados es muy 
similar en cada una de las dimensiones analizadas y se puso saber a ciencia 
cierta en que se estaba fallando para poder mejorar esas áreas y obtener un 































































La conclusión general responde al objetivo general, el cual es analizar la 
calidad de servicio en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive – 
Miraflores, año 2017. Después de haber encuestado a los comensales asistentes 
al restaurante y haber comparado sus respuestas antes de recibir el servicio y 
después de recibir el servicio se da por confirmado que si existe calidad de 
servicio en el restaurante “Gibi” ubicado dentro del Hotel San Agustín Exclusive.  
 
La segunda conclusión responde al primer objetivo específico planteado 
el cual es identificar los elementos tangibles en el restaurante “Gibi” del Hotel 
San Agustín Exclusive – Miraflores, año 2017.Se da por confirmado que los 
elementos tangibles tienen diferencia entre lo que se ve antes de ingresar al 
restaurante y antes de recibir el servicio y después de haber recibido el servicio; 
queda claro que un lugar con un ambiente amplio, limpio y bien decorado ayuda 
por lo que ofrece visualmente pero comparando con los resultados también 
podemos notar que de nada sirve tener un restaurante únicamente amplio, limpio 
y ordenado si las personas que trabajan dentro de él no son aseadas, educadas, 
no tienen vocación de servicio o simplemente no se preocupan por entregar un 
plato bien servido y caliente a la mesa del comensal.    
 
La tercera conclusión responde al segundo objetivo específico planteado 
el cual es identificar la fiabilidad en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores, año 2017. Se da por confirmado que se debe mejorar la 
fiabilidad brindada en el restaurante “Gibi” debido a los resultados obtenidos 
después de hacer las encuestas antes y después del servicio se puede concluir 
que los comensales no se sienten cien por ciento seguros que el restaurante 
cumpla con ofrecer un servicio eficaz en todos los sentidos y no cometa ningún 
tipo de error. 
 
La cuarta conclusión responde al tercer objetivo específico planteado el 
cual es identificar la capacidad de respuesta en el restaurante “Gibi” del Hotel 
San Agustín Exclusive – Miraflores, año 2017. Se da por confirmado que la 
percepción que se tenía sobre la capacidad de respuesta brindada en el 
restaurante “Gibi” a simple vista era aprobada pero todavía existían personas 
que dudaban que se les ofrezca un servicio rápido y eficaz; pero eso cambio 
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después de recibir el servicio brindado por parte del restaurante “Gibi” y se ve 
reflejado en las encuestas que los clientes llenaron después de recibir el servicio 
y tras analizarlo en el SPPS y posteriormente hacer la comparación con ayuda 
del T Student se ve que l capacidad de respuesta aumento y eso quiere decir 
que el cliente no solo está a gusto con el servicio rápido y eficaz que se le brindo 
sino que se superaron sus expectativas.  
 
La quinta conclusión responde al cuarto objetivo específico planteado el 
cual es identificar la empatía en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores, año 2017. Se da por confirmado que la percepción que 
se tenía sobre la empatía brindada en el restaurante “Gibi” fue superada después 
de haber recibido el servicio; este resultado es favorable debido a que los 
comensales tienen un buen concepto del restaurante y esta percepción se vuelve 
mucho mejor después de recibir el servicio. 
 
La sexta y última conclusión responde al quinto objetivo específico 
planteado el cual es identificar la seguridad en el restaurante “Gibi” del Hotel San 
Agustín Exclusive – Miraflores, año 2017. Se da por confirmado que la 
percepción que se tenía sobre la seguridad al igual que los cuatro elementos 
analizados anteriormente también aumenta después de haber recibido el 
servicio; esto nos da la satisfacción como restaurante que se están haciendo las 
cosas tal cual mandan las estandarizaciones pero que sobretodo se le está 
brindando al cliente más de lo que espera y eso ayuda a tener una mejor visión 
de lo que es el modelo SERVQUAL; quien se encarga de analizar lo que el cliente 
espera recibir y lo que termina recibiendo y después de analizar todos nuestros 
resultados en el SPSS y en el T Student notamos que cada uno de nuestros 









































Según los resultados obtenidos en la presente investigación se da las 
siguientes recomendaciones: 
 
Con respecto a los elementos tangibles, se recomienda que el área de 
recursos humanos con ayuda de la gerencia y el maître, realicen trabajos que 
ayuden al restaurante “Gibi” a dar un mejor visión de lo que es; es decir cambiar 
la decoración, porque a simple vista los comensales no quedan impactados por 
lo que se encuentra dentó de las instalaciones pero después de preguntar de 
donde fueron traídos los adornos, las flores, los muebles y el menaje 
automáticamente cambian su visión de las cosas; pero se espera que los 
comensales tengan una visión clara de lo que se tiene a simple vista sin tener 
que preguntar la procedencia de los objetos para recién poder sacar un análisis. 
 
Con respecto a la fiabilidad, se recomienda que todo el personal que va a 
tener contacto directo con el cliente sea seleccionado bajo un muy cuidadoso 
filtro y cuando este dentro de la empresa reciba capacitaciones de servicio, trato 
al cliente, manejo de conducta con una psicóloga y a la vez se fidelice con la 
empresa porque un empleado que está a gusto en su centro de trabajo; será un 
empleado feliz y podrá transmitir esa paz, esa alegría y sobretodo ese 
compromiso de dar lo mejor de sí con las clientes que le tocará atender y así 
tenga veinte mesas llenas y este solo en el comedor no se desesperara ni 
renegara porque sabrá manejar la situación y podrá desarrollarse de la mejor 
manera. 
 
Con respecto a la capacidad de respuesta, se recomienda que se siga 
manteniendo esa disposición para ayudar a los comensales y al mismo tiempo 
proveerlos de un servicio rápido. Tenemos que tener en cuenta que muchos de 
nuestros clientes son personas que están alojadas en el Hotel y tienen el tiempo 
exacto porque tienen una hora exacta para iniciar un tour ya programado por 
ellos mismo o una agencia de viaje y  otro grupo de comensales son personas 
que trabajan en lugares cercanos y se dirigen al restaurante “Gibi” durante su 
hora de refrigerio y desean almorzar en un lugar que les ofrezca un ambiente 
agradable y que las personas que lo van a atender se muestren complacidas de 
atenderlos y que al mismo tiempo sean capaces de resolver sus dudas y/o los 
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orienten a tomar una buena decisión de compra para poder disfrutar mejor del 
momento.   
 
Con respecto a la seguridad, se recomienda que los clientes cuiden y vigilen 
constantemente sus objetos personales porque si bien es cierto que el 
restaurante no se hace responsable por las pérdidas o robos que puedan sufrir 
lo comensales, eso no quiere decir que no trabaje el ellos; el restaurante cuenta 
con vigilancia en la calle, amaras de seguridad dentro y fuera del restaurante y 
de todo el Hotel San Agustín en general, cuenta con un Maître que además de 
supervisar que todo se desarrolle de manera eficaz, observa que no se den 
cosas de manera sospechosa como personas de malos hábitos que aprovechan 
la distracción de los comensales y les sustraen las billeteras, toman sus celulares 
o les abren el bolso.  
 
Con respecto a la empatía, se recomienda que el personal atienda a todos 
los comensales de manera única y exclusiva a pesar de tener varias mesas 
llenas al mismo tiempo; por ello se recomienda tener las mesas armadas y con 
el menaje debidamente colocado para evitar perder tiempo cuando se llene el 
comedor llevando cosa por cosa a la mesa del comensal. También se sugiere 
que todo el personal que tiene relación con el cliente no haga turnos dobles 
seguidos porque ese cansancio se verá reflejado en el tipo de atención que 
brinda debido a que su cuerpo no está al cien por ciento y por esta razón se 
sentirá ansioso porque llegue el fin de su turno, se enfadara con facilidad ante 
cualquier tipo de pregunta o simplemente se olvidara de los que los comensales 
le van a pedir debido a la falta de descanso que todo cuerpo necesita para dar 
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Cuestionario sobre Calidad de Servicio en el restaurante “Gibi” del Hotel San 
Agustín Exclusive en el año 2017 
 
INSTRUCCIONES: Marcar con un aspa (x) la alternativa que Ud. crea conveniente. Se le 
recomienda responder con la mayor seriedad posible. Totalmente de acuerdo (5) – De acuerdo 
(4) – Ni de acuerdo/ Ni en desacuerdo (3) – En desacuerdo (2) – Totalmente en desacuerdo (1) 
                                                                    CUESTIONARIO           
    Puntaje   
Midiendo la dimensión de los Elementos Tangibles 1 2 3 4 5 
1.- El restaurante “Gibi” cuenta con un equipamiento moderno.      
2.- Las instalaciones del restaurante “Gibi” son atractivas visualmente.      
3.- Los empleados del restaurante “Gibi” cuidan de su apariencia.      
4.- La información sobre los servicios que se brindan en el restaurante “Gibi” en redes  
     sociales y folletos es clara y eficaz.      
Midiendo la dimensión de la Fiabilidad 1 2 3 4 5 
5.- Cuándo el restaurante “Gibi” promete realizar promociones o premios en un  
     determinado tiempo lo cumple.      
6.- Cuándo el cliente tiene un problema, el restaurante “Gibi” muestra un interés sincero  
     por resolverlo.      
7.- El restaurante “Gibi” realiza bien a la primera el servicio que ofrece.      
8.- El restaurante “Gibi” lleva a cabo sus servicios en el momento oportuno.      
9.- El restaurante “Gibi” procura mantener sus servicios libre de errores.      
Midiendo la dimensión de la Capacidad de Respuesta 1 2 3 4 5 
10.- Los empleados del restaurante “Gibi” informan exactamente sobre los servicios  
       brindados.      
11.- Los empleados del restaurante “Gibi” le proporcionan un servicio rápido.      
12.- Los empleados del restaurante “Gibi” están dispuestos a ayudarle siempre.      
13.- Los empleados del restaurante “Gibi” disponen de tiempo necesario para responder a  
       sus preguntas.      
Midiendo la dimensión de la Seguridad 1 2 3 4 5 
14.- El comportamiento de los empleados del restaurante “Gibi” le inspira confianza.      
15.- El restaurante “Gibi” le da seguridad para realizar sus actividades dentro de el.      
16.- Los empleados del restaurante “Gibi” son corteses.      
17.- Los empleados del restaurante “Gibi” saben responder a sus preguntas.      
Midiendo la dimensión de la Empatía 1 2 3 4 5 
18.- El restaurante “Gibi” le ofrece una atención individualizada.      
19.- El restaurante “Gibi” tiene unos horarios de apertura convenientes para sus clientes.           
20.- Los empleados del restaurante “Gibi” le ofrecen una atención personalizada.           
21.- El deseo del restaurante “Gibi” es atender los intereses de sus clientes.           




ANEXO N°2: Matriz de Consistencia 
Calidad de servicio en el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive – Miraflores desde la perspectiva de los clientes, Lima 2017 
PROBLEMAS OBJETIVOS VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 
Problema General Objetivo General Variable Dimensiones Indicadores Ítems Escala Diseño Metodológico 
¿Cuál es el nivel de calidad de servicio en 
el restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores desde la perspectiva 
de los clientes, 2017? 
 
Analizar la calidad de servicio en el 
restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 



















de  Likert 
 
Población: 10359 comensales 
Muestra: 372 comensales 
 
Tipo de investigación: Básica 
 
Nivel de investigación: Descriptivo  
 
Diseño: No Experimental - Transversal 
 
Método de investigación: Cuantitativo  
 
1. Técnicas de obtención de datos 
 
• La encuesta 
 
2. Instrumento para obtener datos 
 
• Cuestionario - Escala 
de Likert 
 
3. Técnica para el procesamiento 
de datos 
 
• Programa estadístico 
SPSS versión 21  
Instalaciones 
2 Apariencia de los 
empleados 




¿Cómo están los elementos tangibles en el 
restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores? 
Identificar los elementos tangibles en el 
restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 







de  Likert 
¿Cómo es la fiabilidad en el restaurante 
“Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive – 
Miraflores? 
Identificar la fiabilidad en el restaurante 
“Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive – 
Miraflores, 2017. 








¿Cómo es la capacidad de respuesta en el 
restaurante “Gibi” del Hotel San Agustín 
Exclusive – Miraflores? 
.Identificar la capacidad de respuesta en 
el restaurante “Gibi” del Hotel San 













3 Concluir en el plazo 
establecido 
No cometer errores 2 
¿Cómo es la seguridad en el restaurante 
“Gibi” del Hotel San Agustín – Miraflores? 
Identificar la empatía en el restaurante 







de  Likert 
Clientes seguros con su 
proveedor 
1 




¿Cómo es la empatía en el restaurante 
“Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive – 
Miraflores? 
Identificar la seguridad en el restaurante 
“Gibi” del Hotel San Agustín Exclusive – 
Miraflores, 2017. 
Fiabilidad 







Preocupación por los 
intereses de los clientes 
2 
Comprensión de las 












































ANEXO 4: ESTADISTICA TOTAL DE LOS ELEMENTOS DEL ALFA DE 
CROMBACH DE LA ESPECTATIVA DEL CLIENTE 
 
Estadísticas de total de elemento 
 Media de 



















El restaurante "Gibi" 
cuenta con un 
equipamiento 
moderno. 
92.21 94.466 .523 .887 
Las instalaciones 
del restaurante 
"Gibi" son atractivas 
visualmente. 
92.21 97.157 .424 .890 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
cuidan de su 
aparencia. 
92.13 95.365 .547 .886 
La información 
sobre los servicios 
que se brindan en el 
restaurante "Gibi" en 
redes sociales y 
folletos es clara y 
eficaz. 





premios en un 
determiando tiempo 
lo cumple. 
92.08 95.209 .576 .885 
Cuando el cliente 
tiene un problema, 
el restaurante "Gibi" 
muestra un sincero 
interes por 
resolverlo. 






El restaurente "Gibi" 
realiza bien a la 
primera el servicio 
que ofrece. 
92.12 97.743 .463 .888 
El restaurante "Gibi" 
lleva a cabo sus 
servicios en el 
momento oportuno. 
92.03 95.328 .561 .885 
El restaurante "Gibi" 
procura mantener 
sus servicios libre 
de errores. 
92.07 97.701 .442 .889 






91.98 96.795 .541 .886 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" le 
proporcionan un 
servicio rapido. 
92.00 96.827 .515 .887 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
estan dispuestos a 
ayudarle siempre. 
92.08 95.062 .562 .885 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
disponen de tiempo 
necesario para 
responder a sus 
preguntas. 
92.08 95.488 .560 .885 
El comportamiento 
de los empleados 
del restaurante 
"Gibi" le inspira 
confianza. 
92.08 97.398 .501 .887 
El restaurante "Gibi" 









Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
son corteses 
91.96 99.066 .457 .888 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
saben responder a 
sus preguntas. 
91.90 98.769 .463 .888 
El restaurante "Gibi" 
le ofrece una 
atención 
individualizada. 
91.92 98.838 .446 .889 
El restaurante "Gibi" 




92.02 98.191 .481 .888 
Los empleados del 




91.97 100.794 .339 .891 
El deseo del 
restaurante "Gibi" es 
atender los 
intereses de sus 
clientes. 
91.96 101.699 .298 .892 



















ANEXO 5: ESTADISTICA TOTAL DE LOS ELEMENTOS DEL ALFA DE CROMBACH 




 Media de 















 elemento  
se ha  
suprimido 
El restaurante "Gibi" 
cuenta con un 
equipamiento 
moderno. 
94,55 36,323 ,265 ,734 




94,48 36,849 ,277 ,732 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
cuidan de su 
aparencia. 
94,47 35,948 ,389 ,722 
La información sobre 
los servicios que se 
brindan en el 
restaurante "Gibi" en 
redes sociales y 
folletos es clara y 
eficaz. 





premios en un 
determiando tiempo 
lo cumple. 
94,47 36,325 ,353 ,725 
Cuando el cliente 
tiene un problema, el 
restaurante "Gibi" 
muestra un sincero 
interes por 
resolverlo. 





El restaurente "Gibi" 
realiza bien a la 
primera el servicio 
que ofrece. 
94,57 35,674 ,419 ,720 
El restaurante "Gibi" 
lleva a cabo sus 
servicios en el 
momento oportuno. 
94,37 36,159 ,368 ,724 
El restaurante "Gibi" 
procura mantener 
sus servicios libre de 
errores. 
94,45 35,283 ,417 ,719 






94,41 35,611 ,429 ,719 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" le 
proporcionan un 
servicio rapido. 
94,24 38,385 ,205 ,736 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
estan dispuestos a 
ayudarle siempre. 
94,33 36,406 ,392 ,723 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
disponen de tiempo 
necesario para 
responder a sus 
preguntas. 
94,30 37,424 ,283 ,731 
El comportamiento 
de los empleados 
del restaurante 
"Gibi" le inspira 
confianza. 
94,49 36,326 ,365 ,724 
El restaurante "Gibi" 









Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
son corteses 
94,47 35,872 ,397 ,722 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" 
saben responder a 
sus preguntas. 
94,21 38,251 ,248 ,733 
El restaurante "Gibi" 
le ofrece una 
atención 
individualizada. 
94,16 40,042 ,013 ,745 
El restaurante "Gibi" 




94,28 39,393 ,091 ,742 
Los empleados del 
restaurante "Gibi" le 
ofrecen una atención 
personalizada. 
94,25 39,898 ,013 ,747 
El deseo del 
restaurante "Gibi" es 
atender los intereses 
de sus clientes. 
94,23 40,185 -,016 ,747 















ANEXO 6: BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE LA ESPECTATIVA DEL CLIENTE 
 



































ANEXO 7: BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE LA PERSEPCIÓN DEL CLIENTE 
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coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la 
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas 
por la Universidad César Vallejo. 
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